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1. Palabras clave:

Tema Calidad del Servicio y Satisfaccion de usuarios
Especialidad Gestion Publica

Key Word

Theme Service Quality and User Satisfaction
Especiality Public administration

Linea de investigacion:

Linea de Investigacion: Marketing.
Disciplina: Negocios y Management.
Sub Area: Economia y Negocios.
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2. Titulo:

Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios de la municipalidad

distrital de santa, 2020.

Title:

Service quality and user satisfaction in the district municipality of Santa,

2020.



3.Resumen:

El presente informe de investigacion tuvo como proposito
describir las variables calidad del servicio y satisfaccion del usuario en
relacion al Municipio de Santa 2021, el cual tuvo como proposito general
describir la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario
en el municipio. Santa, 2021. Este estudio estd disefiado como un estudio
correlacional con un disefio no experimental: transversal. La poblacion esta
compuesta por 2021 usuarios del municipio de Santa, que visitan el
municipio todos los dias para solicitar servicios, en promedio 150 personas
para obtener informacion, se utilizdO un cuestionario escala Likert y un
software. Para el procesamiento de datos se utilizo SPSS version 25. El
dispositivo fue validado por dos médicos y el jefe del departamento
administrativo. La confiabilidad del instrumento muestra un coeficiente alfa
de Cronbach de 0,738, lo que indica un valor adecuado para medir las
variables en estudio. De acuerdo a los resultados obtenidos, la calidad del
ambiente fisico se relaciona con la satisfaccion del usuario con una
correlacion de 0.915, la calidad de interaccion con una correlacion de 0.848 y
la calidad del resultado con una correlacion de 0.930; Se encontrdé que la
calidad del servicio estd relacionada con la satisfaccion del usuario con una
correlacion de 0,960, lo que indica una correlacion muy alta. El objetivo es
que el alcalde y los funcionarios de la ciudad sepan que el factor més valioso
y la razén de ser del municipio es la satisfaccion de las necesidades de los
usuarios, lo cual esta directamente relacionado con la calidad del servicio que
forma parte de la actividad principal de la Municipalidad, por lo que se

recomienda fortalecer estas dos variables en la forma decidida en esta tesis.



4. Abstract.

The purpose of this research report was to describe the association between
the variables quality of service and user satisfaction in the District
Municipality of Santa, 2021, for which the general objecttive was tto describe
the relattionship bettween qualitty of service and user sattisfaction in the
District Municipality of Santa, 2021. This study was developed as an appliied
research of correlational level, non-experimental design: transectional. The
populattion consisted of the users of the District Municipalitty of Santa, 2021,
who come daily to requeest servicees in the municipality, an average of 150,
to obtain the data, a questionnaire with a Likert scale was used and the
sofftware used for data processing was SPSS version 25. The reliability of the
instrument indicates a Cronbach's alpha coefficient of 0.738, which indicates
a sufficient value to measure the study variables. According to the results
obtained, the quality of the physical environment is related to user
satisfaction with a correlation of .915, the quality of interaction with .848 and
the quality of the result with a correlation of .930; establishing that the quality
of service has a relationship with user satisfaction with a correlation of .960
indicating a very high correlation. It is intended that the mayor and officials
of the district municipality, know that the most valuable factor and the raison
d'étre of the municipality is the satisfaction of the user's need is directly
related to the quality of service, this being the core activity of the
municipality, so it is recommended that they strengthen the two variables as

concluded in this thesis.
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Introduccion

Los principales desafios que suelen enfrentar las empresas que se dedican al
rubro de servicios actualmente es brindar servicios que sean calidad. La
asistencia de un servicio de calidad es el principal atributo que promueve el
posicionamiento y la reputacion de las organizaciones ante la perspectiva del
cliente. Sabemos que que brindar un servicio de alta calidad tiene un impacto
positivo en el rendimiento de las propias organizaciones. En efecto, existe un
creciente cuerpo de evidencia empirica que indica que la prestacion de
servicios de alta calidad mejora la rentabilidad, mejora la productividad,
difunde la boca a boca positivo, aumenta participacion de mercado y retorno

de la inversion, y reduce los costos (Sachdev & Verma, 2019).

Olorunniwo et al. (2018) diversas organizaciones que pertenecen al rubro de
servicios publicos, especificamente su funcionamiento es a nivel de gobierno
local, sin embargo, no evitan las exigencias de mejora de la calidad del servicio
por parte del publico de amanera constante. Un claro ejemplo, son las
autoridades  municipales, quienes continuamente enfrentan tareas
desalentadoras a diferencias del sector privado en el intento de ofrecen un
servicio de excelencia y asi lograr la satisfaccion ante los deseos de los
ciudadanos. Una extensa variedad de influencias estd generando
concientizacion ante las cuestiones de calidad y del manejo de la gestion de la
calidad. Algunas de estas influencias nacen del deseo de las autoridades de la
localidad por mejorar la imagen publica mejorando asi la calidad de la
prestacion de los servicios a la comunidad, de esta manera no es “impuesto” ni
“forzado”, debido a que es la iniciativa publica o a través de la conciencia de

los ciudadanos ante sus derechos.

La calidad es un factor fundamental para la transformacion de los servicios
municipales y un motor critico fuerza para una mejor satisfaccion ciudadana

(Rodriguez et.al 2019).



Wan Yusof et al. (2018) un sistema de prestacion eficiente y eficaz se convierte
en el foco principal del gobierno de muchos paises debido a la insistencia y
esperanzas de la sociedad en que las autoridades locales presten sus servicios
hasta el estandar de calidad esperado por los contribuyentes. Sin embargo,
brindar servicios publicos productivos y de alta calidad no es facil. Esto
requiere generar empresas con el enfoque correcto, crear métodos claros para
brindar servicios sustentables y encontrar a las personas idoneas para lograr
satisfacer las necesidades de los ciudadanos del distrito de Santa. También
requiere un buen desarrollo de politicas, una implementacion exitosa, una
buena comprension de las necesidades y deseos de los ciudadanos, los recursos
y la tecnologia adecuados, una cultura organizacional receptiva y personal bien
capacitado. Al mismo tiempo, los municipios deben equilibrar los ingresos que
recibieron con el alto costo de proporcionar servicios mas eficientes que
demanda el ciudadano. Comprender exactamente lo que espera el ciudadano es
el paso mas importante para definir y entregando un servicio de calidad.
Obtener comentarios de los ciudadanos proporciona informacion valiosa sobre

qué tan bien la autoridad municipal satisface las necesidades de sus clientes.

Dicha informacién se puede aplicar en la calidad de programas de mejora para
apoyar de esta manera a los concejales de la municipalidad a identificar
alternativas de mejora de los servicios y creacion de experiencias positivas por
parte de los ciudadanos. A través de las valoraciones cuantitativas acerca de la
calidad del servicio se pueden reconocer las necesidades insatisfechas de los
ciudadanos acerca de los servicios municipales y de los concejales. De igual
manera, considerar las evaluaciones de calidad de servicio y ser aplicadas
como una herramienta estratégica para la promocion de los servicios
municipales. Este trabajo representa una investigacion preliminar de la calidad
del servicio municipal y su Influencia en la satisfaccion ciudadana. En
particular, el estudio intentd: (1) examinar la existencia de factores latentes
hipotetizados como dimensién de la calidad del servicio en el contexto de

servicios municipales proporcionados por el gobierno local; e (2) identificar el



servicio mas importante dimensiones de calidad que determinan la satisfaccion
ciudadana. Tambien Khok Pho, ubicado en Pattani La provincia del sur de

Tailandia, fue seleccionada intencionalmente como el sitio de este estudio.

Mhlongo, et al. (2016) El proposito de este estudio es evaluar la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente antes de que el municipio implemente la
dimension de calidad del servicio. Agua y Unidad de Saneamiento. En el
principal tema del estudio predomina el hecho que “ “ Municipio: Agua y
Saneamiento (“la Unidad”) los centros de atencion sin cita previa se encuentran
aglomerados de clientes que requieren servicio por diferentes motivos ya sean
facturas elevadas, nuevas aplicaciones, cortes del servicio de luz o agua, rotura
de tuberias o servicios similares. Por ello, la investigacion tiene un enfoque
cuantitativo, estructurado a manera de encuesta — cuestionario para recolectar
datos. El investigador puedo recopilar informaciéon de cuatro de los ocho
centros de servicio sin cita y obtuvo 211 resultados. El enfoque del estudio fue
evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente dentro de los cuatro
centros de servicio sin cita previa seleccionados para el estudio. El estudio
también se centro en identificar los determinantes / dimensiones de la calidad
del servicio en los que se destaca la Unidad, y que unos necesitarian mejorar.
También era imperativo evaluar los efectos de calidad del servicio en la
satisfaccion de los clientes y, finalmente, examinar la eficacia de comunicacion
sobre estrategias de ahorro de agua. La investigadora y su asistente recopilo los
datos y luego el investigador dedico un dia completo a cada uno de los cuatro
centros en los que comenzo a recopilar datos desde el momento en que abrio la
oficina hasta que puertas cerradas. Los resultados de los datos recopilados se

analizaron mediante el estadistico SPSS. herramienta.

Los resultaron indicaron que la mayotia de los clientes del servicio
cumplieron sus expectativas en cada una de las cinco dimensiones
de la calidad del servicio; fueron las siguientes (tangible, confiabiliadad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia) se logr6 identificar que el 50%



de los encuestados se encontraban satisfechos con la calidad del servicio que
estaban recibeindo por parte d ela unidad municipal. Sin emargo, se
recomendaria la mejora en algunas areas de la unidad de servicio, dimensiones
de calidad que se presnetan en la investigacion. El estudio ha destacado
factores que a la larga pueden contribuir a la aglomeracion en los centros de
servicios sin cita. El estudio también ha destacado el centro sin cita previa que
ha recibio la calidad de servicio mas baja y el puntaje de satisfaccion del
cliente. General Se han presentado calificaciones de calidad del servicio y
satisfaccion del cliente y recomendaciones hechas al municipio para mantener

buenas calificaciones.

Tanto en el sector publico como en el privado, la calidad del servicio percibida
por los destinatarios es un factor critico. Mosahab y col. (2020) lo llama el
arma de rivalidad mas intensa y lo llama la sangre natural de la organizacion.

La calidad es multidimensional fenomeno.

Seglin Naidoo y Mutinta (2019), las organizaciones deben poner mucho énfasis
en calidad del servicio, ya que posiblemente puede hacer o deshacer una
organizacion. Tiene el potencial para crear una impresion negativa de la
organizacion. Mejor calidad de servicio hace una imagen organizacional
positiva y un buen nombre para los municipios. En La calidad del sector
privado ha sido fundamental para que obtengan beneficios a largo plazo y
mantener a sus clientes para realizar compras repetidas y recomendar nuevos

clientes (Naidoo y Mutinta, 2019).

La calidad del servicio de los municipios ha propiciado satisfaccion del cliente
y mayor cooperacion en términos de pago de servicios municipales tarifas y
servicios. Esta investigacion se centrd en el sector publico desde los municipios

estan bajo el dominio de entidades publicas.



Rocca (2016) satisfaccion del usuario en el sector publico. Investigacion del
departamento de obra privada del municipio de Berisso. (Tesis de maestria).
Universidad Nacional de La Plata, Argentina. Este trabajo se caracterizd por
ser exploratorio, cuantitativo y una muestra de 249 usuarios. Se
obtuvo informacion para medir la satisfaccion de los usuarios con preguntas
estandarizadas del modelo SERVQUAL. Se encontr6 que la capacidad
de respuesta es la dimension mas relevante para los usuarios, seguida de
la confiabilidad, la seguridad y la empatia en el cuarto lugar, siendo los
tangibles los menos importantes. Estaba en algin lugar entre "satisfecho" y

"algo insatisfecho".

Satisfaccion del cliente en el sector publico. Un estudio presentado en la tesis
de la Universidad Nacional de La Plata, Argentina, en el Departamento de
Obras Especiales del municipio de Berisso, sefialo que el estudio se caracterizéd
por un disefio exploratorio y cuantitativo con una muestra de 29 encuestados.

Exito en la obtencion de informacion con Preguntas

Mego (2021), Propuesta de Sistema de Gestion de la Calidad para la Mejora
del Servicio en Lambayeque, Provincia de Chiclayo, 2011 (PhD). Universidad
Nacional de Trujillo. Este trabajo fue de tipo aplicado y practico con disefio
descriptivo y sistematico. Para saber qué opinan sobre el servicio que se
brinda al usuario se utilizé la técnica de la encuesta, con una muestra de
270 usuarios, de los cuales 190 respondieron a la poblacién en general y 80 a
los prestadores del servicio. Finalmente, se puede afirmar que el personal de
servicio 5 evaluo la calidad del servicio ofrecido, el cual se encontraba en un
nivel estandar, dentro de los limites de las deficiencias reportadas, se
especificaron los siguientes servicios: Administracion de la propiedad,
financiacion del desarrollo. , economia local, etc.). Por otro lado, los socios
que trabajan en el municipio evaluaron el servicio como cuestionable (regular),
por lo que resultd que la administracion era insuficiente y la administracion

ineficaz. Al implementar la propuesta del Enfoque de Calidad Total, se pueden



realizar mejoras significativas para lograr un servicio de buena calidad en esta

area.

Laura & Misad (2019). Propuesta de Sistema de Gestion de la Calidad para la
Mejora del Servicio en Lambayeque, Provincia de Chiclayo (PhD).
Universidad Nacional de Trujillo. Este trabajo es aplicado y practico, con un
disefio descriptivo y sistematico. Para conocer sus percepciones sobre los
servicios prestados a los usuarios, utilizamos métodos de encuesta para
encuestar a una muestra de 270 usuarios, de los cuales 190 correspondian al
publico en general y 80 a proveedores de servicios. Finalmente, es claro que el
Administrador 5 ha evaluado la calidad de los servicios prestados y se
encuentra en un nivel estandar, los siguientes servicios se enumeran en el rango
de deficiencias reportadas: Administracion de la propiedad, Financiamiento del
desarrollo, economia local, etc.). Por otro lado, el socio que trabaja en el
municipio evalu6 el desempefio como problematico (normal) y resultd que la
gestion fue insuficiente y la gestion ineficaz. Al implementar la propuesta de
un enfoque de calidad total, se pueden realizar mejoras significativas para

lograr un servicio de calidad en esta area.

Chung et al. (2017los principales factores para mejorar la calidad del servicio
al cliente en los municipios de la region Lima capital (tesis universitaria).
Universidad de Ciencias Aplicadas del Pera (UPC), Lima. Como método
cualitativo, realizan una investigacion exploratoria utilizando entrevistas a
expertos, grupos focales y entrevistas en profundidad. Se concluy6 que para
mejorar la calidad de los servicios en la ciudad de Lima capital es necesario
aplicar los servicios teniendo en cuenta los factores relacionados con la
contratacion de personal calificado, la reduccion de tramites burocraticos y la
segmentacion de los usuarios. Desarrolle una estrategia para cada segmento y

aumente los usuarios en funcidn de la satisfaccion.



Canela (2017) Opiniones de los usuarios participantes en la oficina de
prenormalizacioén Ica 2013 (Maestria) sobre la calidad de los servicios. Calle
del estado de Gonzaga. Luis. Se realizd una encuesta descriptiva de corte
transversal con una muestra de 120 usuarios participantes de la Oficina de
Normalizacion Previsional de Ica. Usando el modelo SERVQUAL avanzado
como herramienta, 91,5 usuarios se mostraron satisfechos con la confiabilidad,
y el 63,3% de los empleados fue el mismo Corazon, el 59% atencion, el 52,8%
tangible, el 50,7% seguridad y el 33,33% capacidad de respuesta. Con base en
estos resultados, se puede concluir que la calidad del servicio global esta
mejorando; su fiabilidad y empatia son aceptables, su seguridad y aspectos
especificos del proceso de mejora. Mejorar el sentido de responsabilidad de la

dimension.

Alvarez (2017) Dice que la calidad del servicio es baja y la satisfaccion del
usuario es alta, y otros factores crean altos niveles de servicio.

Zago (2017) dice que brindar un buen servicio es importante porque permite
que la industria genere mas ingresos al atender a clientes adultos, hombres y
profesionales, y reduce las brechas en la industria.

Tirado (2019) dice que lo mdas importante es un plan estratégico, recursos
humanos adecuados, tecnologia adecuada que permita a los gerentes y todos
los empleados de la empresa operar de manera efectiva.

Gutiérrez (2018) concluye que similar labor es la experiencia de realizar una
entrevista, tal como se indica en la informacion obtenida.

Para la fundamentacion cientifica, se ha revisado abundante informacion, la

misma que se presenta segun las variables de estudio.

Calidad del servicio; numerosos investigadores han definido la calidad del
servicio de diferentes formas. Howanitz y Steindel (2017) sostiene que la
calidad del servicio es la capacidad del proveedor de servicios para satisfacer

los deseos y necesidades del destinatario del servicio.



Parasuraman (2018) consideran la calidad del servicio como la discrepancia

entre el servicio esperado y el recibido.

Dabbish (2017) de la calidad del servicio es como Parasuraman et. al, también
se refiere a la calidad del servicio como un error entre el servicio recibido y

servicio experimentado.

La calidad del servicio se refiere al grado en que vistas supera los deseos del
cliente (Kotler & Keller, 2019). La calidad del servicio, por tanto, se basa en el
servicio que el cliente o cliente tiene experiencia vs lo que esperan.

Hoffman y Batenson, citado por Jacques et al. (2019) definida como una
evaluacion basada en resultados que incide de manera positiva o negativa en la
satisfaccion del cliente, se refleja en la intencion de compra, que puede ser a

corto, mediano o largo plazo.

Summers (2016) Se dice que la comparacion entre la experiencia y el servicio
prestado por la empresa, ya sea tangible o intangible, crea un mercado
competitivo determinado por la calidad del servicio. Vargas y Aldana (2019)
definen el comportamiento y la influencia que sirven o patrocinan a las

instituciones publicas y otros.

Gutiérrez (2018) explica que la gestion de la calidad se implementa
para garantizar la calidad del producto o servicio que la empresa brinda a la
sociedad. Mora (2018) explica que una adecuada funcion logistica identifica y
prioriza todas las funciones de acuerdo a las necesidades del cliente, donde se
deben determinar los requerimientos operativos basicos de acuerdo a las

dimensiones de cada criterio.

Ballou (2019) explicando que el éxito de la calidad del servicio depende de
como se realicen los servicios logisticos, cuyos estandares de desempefio se
deben medir, de los cuales tenemos la cantidad de productos, en el lugar y

tiempo correcto, al precio correcto, debe la empresa. negar las denuncias.



Lovelock (2019) menciona una perspectiva procesal simple en cuestiones mas
complejas como el transporte, los vuelos, etc. Este proceso esta relacionado
con un esquema bien conocido, como es el buen servicio, y lo més importante

es brindar un producto de calidad.

Vargas y Aldana (2019) explica que la calidad del servicio se refiere a los
recursos humanos y materiales que deben estar a disposicion de los clientes,
por lo que el proceso, procedimiento o satisfaccion debe estar suficientemente

definido como factor diferenciador.

Comunicaciéon e informacion; Chiavenato (2016) menciona que a través de la
comunicacion se d ala transmision de hechos, ideas, mensajes, opiniones ya

sean entre dos 0 mas personas dentro de una organizacion.

Robbins y Coulter (2018) Mencionaron que para que la comunicacion sea
exitosa, la comunicacion de significado y comprension debe ser inteligible.
Monferrer (2018) explica que la informaciéon obtenida a través de
la comunicacion debe estar en un lenguaje que los clientes puedan entender
para que recuerden la existencia del producto, especialmente sus ventajas
relativas frente a los productos de la competencia. Rodriguez (2016) menciona
que una buena comunicacion es clara, concisa, objetiva y sobre todo rapida,
porque el emisor debe hablar con el receptor de lo que sabe y no puede
especular. mejora continua. Gutiérrez (2018) explica que la secuenciacion en la
gestion, el proceso de identificacion de restricciones, se conoce como mejora
continua, lo que permite la introduccidon de nuevas ideas y una mejor gestion
del desempefio. Kotler y Armstrong (2008) explican que los vendedores deben
seguir las etapas correctas: generacion de leads, contacto previo a la

presentacion, cierre y seguimiento.

Percepcion; Kotler y Keller (2006) revela que las personas deben seleccionar,
organizar € interpretar para crear la mejor imagen posible del mundo y darse
cuenta de que la percepcion es el determinante mas importante del

comportamiento del consumidor en el marketing.



Innovacién y tecnologica; Porter, citado por Ahmed et al. (2017) Lo revelan a
nivel individual o corporativo y las innovaciones tanto a nivel nacional o

regional.

Calidad interna del servicio; Gutiérrez (2018) explicar que la gestion es
importante para que las actividades se dirijan a la meta de la organizacion, lo
cual es necesario para mantener un ambiente adecuado que permita el logro de

sus metas y objetivos planificados.

Capacitacion de personal; Gutiérrez (2018) explica que la calidad
del servicio debe basarse en la orientacion al cliente y la mejora continua, lo
que requiere comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,

satisfacer esas necesidades y luchar por la satisfaccion del cliente.

Luna (2017) Explica que los consumidores deben elegirse correctamente, los
consumidores deben ser conocidos, evaluados después de la experiencia, lo que

determina la preferencia por parte del consumidor.

Experiencia del cliente; Luna (2017) explica que las emociones de los clientes
estan relacionadas con sus experiencias, surge desde el momento de la

interaccion con la organizacion, que puede ser corta, larga y compleja.
Administracion de las quejas.

Valor en los servicios; Lovelock (2019) menciona que la mejora continua es
un factor importante para aumentar el valor en el servicio, lo cual va a
determinar la preferencia del consumidor en base a su satisfaccion, debido a

que mejorar las operaciones y la productividad de la organizacion.

Closs y Cooper (2007) explica que la logistica tiene un papel importante
porque permite generar la demanda suficiente de los clientes, de igual manera
la eficiencia en costos, se da este enfoque porque para los gerentes lo

mas importante es el servicio que se le brinda al cliente.

Vargas y Aldana (2019) Se define como un conjunto de hechos o periodos de
trabajo, en un tiempo o lugar determinado, se debe a los recursos humanos y

materiales que se entregan a los clientes, tanto en forma individual como

10



grupal, estas operaciones posibilitan la satisfaccion de factores que proporcion

cualidades que permiten la diferenciacion.

Comportamiento de la queja del cliente; Lovelock (2019) Explique que
cuando un cliente estd insatisfecho, cambia su comportamiento, como esto
sucede cuando el producto esta defectuoso, hoy en dia es un fenomeno que las
personas no se quejan porque sienten que su problema no se ha solucionado, y
peor aun, el gerente gand. no lo hagas seguros de que estan resolviendo los

problemas del cliente.

Impacto en la lealtad de los clientes; Lovelock (2019) nos dice que
la insatisfaccion estd relacionada con una reduccion en la preferencia del
cliente, esta pérdida perjudica a la empresa, por lo que se debe redisenar el
servicio, se deben considerar los ambientes especiales y problemas que puede

interferir en el cumplimiento de las necesidades de los clientes.

Garantia de servicio; Lovelock (2019) Explica la importancia de la satisfaccion
del cliente, promete que los clientes seran reembolsados o cobrados si el
producto es de mala calidad, y que las garantias de servicio son un medio

efectivo de promocidn y satisfaccion general del cliente.

Explica la importancia de garantizar la satisfaccion de sus necesidades a los
clientes, con la promesa de ser reembolsado en caso el producto no cumpla con
sus expectativas ni con la calidad correspondiente, ya que, la garantia es una
herramienta fundamental en el establecimiento de la relacion con el cliente y la

promocion.

Confiabilidad del servicio; Bowersox, et al. (2017) comenta acerca de la
actividad logistica y su funcionamiento en la empresa para ello, cumplimiento
de sus actividades relacionadas con el pedido de los clientes, ante ello, se debe
tener en cuenta la disponibilidad y el desempeiio de las actividades
operacionales, estos aspectos son importante al momento de evaluar las

acciones.
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Diferencias en la calidad; Lovelock (2019) explico que lo mas preocupante
en este tema es la falta de comprension de las expectativas del cliente y la
importancia de brindar productos de calidad, la falta de conocimiento de
gestion por la falta de comunicacion, estandares y explicaciones. con el cliente.

La percepcion es realmente transmitida.

Ciclo de pedido; Mora (2018) explica que es una determinante la excelencia
del producto, debido a que se mide por el tiempo de respuesta en las
diferentes areas de la organizacidon, lo que incide en la entrega oportuna

del producto al cliente.

Variabilidad; Ballou (2019) Explica las variables de desempefio que generan
satisfaccion o incomodidad en el inventario, cierta incertidumbre en el
inventario, ademas de los costos de transporte que afectan la utilidad en caso de
pérdida financiera, esta variable no se puede controlar, pero se puede reducir el

riesgo de incertidumbre.

Funcion de pérdida; Ballou (2019) explica que la calidad de un producto se
puede juzgar en funcidén de la conformidad y las especificaciones oftrecidas,
por el tiempo de entrega en la fecha de indicada, las tasas de precision, la
calidad de los servicios son aspectos similares por ello, la produccion de

muchos productos.

Situacion de informacion; Ballou (2019) explica que el servicio al cliente no
puede ser gestionado al nivel deseado por el cliente, por lo tanto, es importante
el uso correcto de los datos, para lo cual los datos deben ser utilizados en el
tiempo deseado del cliente desde la llegada del producto hasta la llegada del

producto. envio final

Larrea (2021) nos dice que la calidad del servicio se mide por el nivel de

satisfaccion que se le brinda al cliente, ya sea el usuario principal o final.
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Denton (2019) Mencionar como se comportan los clientes con un producto
describe la calidad del producto y, por lo tanto, debe medirse frente a la

satisfaccion del cliente con el producto o servicio.

Vargas y Aldana (2019) mencionan que la calidad del servicio se mide por el
valor de utilidad que se obtiene al adquirir el producto y las capacidades que

¢éste brinda, y se logra a través de la comunicacion cliente-proveedor.

Vera (2017) menciona que una empresa que logra calidad en sus productos le
otorga a su organizacidn una ventaja competitiva frente a otras empresas donde

la filosofia de la empresa debe enfocarse en la satisfaccion del cliente.

Expectativas de los consumidores; Stanton, Etzel y Walker citado por
Hermosilla (2017) mencionan que el consumidor ve el servicio en el momento
de la compra con su propia experiencia, de la que saca conclusiones y mide el
nivel de satisfaccion, debido a que las empresas se esfuerzan por satisfacer las

necesidades del cliente y crear valor afiadido a su producto.

Hermosilla (2017) sefiala que los factores intangibles, heterogéneos,
perecederos y no perecederos son valorados por los clientes porque son las
caracteristicas tipicas de un producto que pueden lograr su aceptaciéon o

rechazo por parte del consumidor.

Satisfaccion del Usuario; Besterfield (2019) Explica que para lograr la mejora
de procesos y productos de alta calidad es necesario pensar en la satisfaccion
del cliente, la mejora continua, por lo que los directivos de la empresa deben
interiorizar la mejora como proceso y ser eficientes, con capacidad de cambio y

aprovechamiento 6ptimo de los recursos.

Auditoria de calidad; Besterfield (2019) Se explico que el mecanismo que
permite mejorar los procesos y obtener una produccion de alta calidad son las
auditorias de calidad, que permiten obtener una produccion en condiciones
Optimas y con alta calidad, y los resultados de las auditorias se utilizan para

lograr el desarrollo de la eficiencia y la eficacia. . La evaluacion del desempefio
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del producto puede identificar, abordar y capitalizar problemas 'y

oportunidades.

Atencion al cliente; Kotler (2016) explica que los clientes son cada vez
mas exigentes y esto dificulta satisfacer las necesidades de las empresas,
ahora debido a la competencia, los clientes tienen la oportunidad de enfocarse
en el precio, donde el éxito es el cumplimiento de sus necesidades y la creacion

de una experiencia positiva.

Justificacion de la investigacion; la investigacion a realizar tiene un aporte
cientifico, ya que se obtiene conocimiento sobre la relacion de las variables
estudiadas con el método cientifico, lo que puede conducir a soluciones al
problema investigado, esto se refleja en los resultados, discusiones y
recomendaciones, las cuales incluyen una comprension de Papa Noel
Conocimiento cientifico sobre la calidad del servicio que brindan los
empleados distritales y municipales, que analiza la actitud hacia los usuarios, si
el personal es adecuado, honesto, si estd capacitado, si prepara documentos en
tiempo y forma y proporciona informacion segun sea necesario. El estudio es
un aporte cientifico porque permitira a trabajadores y funcionarios considerar
la relacion entre estas dos variables. Proporciona resultados importantes para

sugerir cambios en el servicio al usuario.

La investigacion también tiene justificacion practica; comprobar la satisfaccion
del usuario, comprobar si sus necesidades estdn cubiertas, si la atencion es la
adecuada y si su percepcion es positiva. Estos rangos, tal como se refleja en
este estudio, estan formulados de acuerdo a estdndares profesionales y técnicos
sustentados en una bibliografia que sera de gran ayuda para los funcionarios de

esta dependencia.
En cuanto a la justificacion metodoldgica; para lograr los objetivos del estudio,

se acude al empleo de técnicas de investigacion como la encuesta y su

procesamiento en la aplicacion Excel, para saber si los colaboradores y
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usuarios estan de acuerdo con la técnica de seleccion del personal y la calidad
del servicio que brindan, proponiendo en este proyecto alternativas de solucion
para cada caso que se presenta; explicando los procedimientos que se tiene que
seguir para aplicar una buena metodologia; asi mismo esto se vera reflejado en
la capacidad del trabajador municipal para lo cual la investigacion se apoyan en

técnicas de investigacion validas en el medio.

Respecto a la justificacion social; el informe tiene beneficios sociales y a través
de los cambios propuestos, si el publico sigue las recomendaciones, el servicio
del personal a los usuarios mejorara en el corto plazo. Esto beneficia a los
usuarios porque los empleados se comportan mejor cuando encuentran la mejor
solucion para sus necesidades. La imagen del municipio se beneficia de una
percepcion positiva de los usuarios, por otro lado, una actitud favorable hacia
la comunidad, comunicacién segura y capacidad de resolucion de problemas,

especialmente en lo que se refiere al pago de impuestos.

Respecto al problema de investigacion; podemos indicar que actualmente, los
municipios tienen una gran responsabilidad, porque los 6rganos de vigilancia
del pais candidato utilizan la demagogia para proponer ofrecimientos que para
algunos son dificiles de cumplir y las promesas, si no se cumplen, provocan
insatisfaccion, malestar y rechazo por parte de los ciudadanos. Del mismo
modo, se presentd el fenomeno entre la poblacion acerca de los candidatos y la
integracion de su grupo de trabajo, constituido por profesionales, técnicos y
algunos con poca preparacion, y estas personas son seleccionadas para puestos
clave en la gestion de la alcaldia, debido a que no les importa que su trabajo
quede incompleto y considerados por los usuarios como servicios ineficaces.

Por lo tanto, en el 2020, es necesario realizar una encuesta clara y objetiva
sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la municipalidad
del distrito de Santa, que permita un diagndstico realista de la calidad del

servicio.
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(Cual es la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de

la Municipalidad Distrital de Santa, 20207

Respecto a la conceptuacion y operacionalizacion de las variables, se tiene la
variable: Calidad del servicio y sus definiciones siguientes:

Definicion conceptual: “A través de la calidad del servicio se puede identificar
la diferencia existente entre las expectativas o deseas del consumidor y su
percepcion en base a su preferencia, tangibilidad, confiabilidad, empatia y
capacidad de respuesta” (Berry et al, 2018).

Definicién operacional: Calidad de servicio es el tipo de atencion que brinda la
municipalidad distrital de Santa a sus usuarios, lo cual se medira a través de la
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, lo
cual marcara diferencias con otras municipalidades.

Ahora, respecto a sus dimensiones, se tiene los elementos tangibles, que tiene
como indicadores las instalaciones, la presentacion y el producto final.
Fiabilidad, con su indicador expresado en la realizacion del servicio de manera
inmediata.

Capacidad de respuesta, con sus indicadores expresados en la rapidez,
eficiencia y disposicion en atender, asimismo, colaboradores que transmiten
confianza.

Seguridad, con sus indicadores de seguridad interna, personal y material de
trabajo.

Empatia, que tiene como indicadores la atencion personalizada de los
colaboradores, la preocupacion por los intereses de los clientes y la

comprension por las necesidades de los clientes.

Asimismo, la investigacion tiene como variable: Satisfaccion del usuario, cuyas
definiciones y dimensiones son las siguientes:

Definicioén conceptual: “A medida que el estado de &nimo de una persona es
positivo o negativo se puede comparar el rendimiento que percibe el cliente de

un producto o servicio con relacion a sus necesidades” (Kotler, 2016).

16



Definicién operacional: Satisfaccion del cliente para esta investigacion es el
nivel de expectativas que obtiene al consumir al obtener el bien o servicio final,

de acuerdo a ello regresara muchas veces si tiene mayor nivel de satisfaccion.

Dimensiones; comunicacion, con sus indicadores tipo de comunicacion,
amabilidad, comunicacion post-servicio y tiempo de atencion.

Precio, con los indicadores precio y servicio.

Transparencia, cuyos indicadores son experiencia de las atenciones Yy,
opiniones de amistades y familiares.

Las expectativas, siendo sus indicadores confianza y claridad de informacion.

De otra parte, la investigacion cuenta con las Hipotesis siguientes:

HI. Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario de la Municipalidad Distrital de Santa, 2020

Ho. No existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Santa, 2020.

Como parte de los objetivos de la investigacion, se ha establecido el objetivo
general:
Describir la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del usuario de la Municipalidad Distrital de Santa, 2020.
Siendo los objetivos especificos:

Determinar el nivel de la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital
de Santa, 2020.

Determinar el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital
de Santa, 2020.

Establecer si las variables calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de la

Municipalidad Distrital de Santa, 2020, se asocian.
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Metodologia

2.1 Tipo y Disefio de investigacion.

Tipo de investigacion.

De acuerdo con el proceso, el estudio se realizdé porque el objetivo del
estudio fue obtener nueva informacion sobre la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario en el municipio de Santa, 2020,
cuyos resultados permitieron desarrollar acciones para eliminar la.
deficiencias identificadas. De acuerdo al proposito de la investigacion, el
tipo de investigacion fue relativamente descriptiva porque se evalud cada
variable, es decir. la calidad del servicio y también la satisfaccion
del usuario, y sobre todo conocer la relacion entre estas dos variables. Es
de tipo relacional porque queremos describir el comportamiento de
una variable en relacion a otra con la misma poblacién de estudio, donde

la correlacion puede ser negativa o positiva (Herndndez et al, 2014).
Disefio de investigacion.

El disefio de investigacion fue no experimental, correlacional,
transversal simple dado que permiti¢o detallar aquellos problemas que
estaban afectando el contexto y en base a ello plantear alternativas
de solucion. El disefio planteado describe la relacion entre dos o

mas variables en un determinado momento. (Hernandez et al, 2014).

Contrastacion

Para confirmar la hipdtesis de investigacion que se planted anteriormente,
se aplicd la variabilidad de calidad de servicio con respecto al nivel
de satisfaccion del cliente. Se presentd la investigacion de manera
descriptiva  correlacional con un  enfoque  cualitativo.  El

disefio experimental de corte transversal:
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2.2

/ |
\ r
V2
Doénde:

M = muestra de estudio
V1 = Calidad de servicio

V2 = Satisfaccion de los clientes

r=relacion entre las variables

Poblacion - Muestra
Poblacion

La poblacion estuvo conformada por usuarios del municipio del distrito de
Santa, que visitan diariamente el municipio en busca de servicios, con un
promedio de 150 usuarios. Hernandez et al. (2014) establece “Al universo
o poblacion como el grupo total de casos que corresponden a

especificaciones delimitadas por el investigador.” (p. 174).

Muestra

Se utiliz6 el muestreo probabilistico como método de muestreo
aleatorio simple. Para obtener el tamafio de la muestra, se aplico la

siguiente formula de Cochran’s:

_ NXZ;x]qu
d*x(N=1)+Z2x pxq

n
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Donde:

n: Es el tamano de la muestra.

Z : Es el nivel de confianza: 1.96 (95% nivel de confianza).

N : Es el tamafio de la poblacion seleccionada: Poblacion muestral 500

unidades de analisis.

p : Esla probabilidad de éxito 50%

q : Es la probabilidad de no éxito: 50%.

d : Es el error muestral (0.05) 2
n=150x(1.96)2x 0,5 x 0,5

(150— 1) x (0,052) + (1,962 x 0,5 x 0,5)

La Muestra reajustada

n

=1-|—;?/N

Iy

Donde:
n : Muestra Ajustada.

n : La muestra.

=109

N : Eseltamafio de la poblacion seleccionada

n=109 =63

1+ (109/150)
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2.3 Técnicas e instrumentos de investigacion
Técnica: Encuesta

La técnica utilizada fue el cuestionario, lo que nos permitié obtener

informacion sobre la poblacion de estudio.

Instrumento: Cuestionario

Se utiliz6 como herramienta de trabajo el cuestionario, el cual se elabor6 a
partir de un listado de preguntas estandarizadas y estructuradas
para obtener informacion de los usuarios de la. Municipalidad Distrital

de Santa.

Procesamiento y andlisis de la informacion

Se utilizo el paquete de software estadistico SPSS para encuestar los
puntos de los usuarios en el area de Santa Claus para evaluar la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario. Se utilizaron estadisticas
descriptivas como medidas de tendencia central, dispersion y media;
También se utilizaron estadisticas inferenciales como las pruebas de
normalidad y las pruebas de chi-cuadrado para evaluar las relaciones entre
las variables cualitativas. estandar de interpretacion

Integrar la l6gica de analisis resultante en la presentacion de informacion
escrita.

Una revision critica de los resultados en el sentido actual de acuerdo con
los objetivos planteados del estudio. Analizar los resultados obtenidos
sobre el nivel de desarrollo de las actividades de investigacion cientifica,
utilizando la interpretacion de estudios tedricos y comparativos

publicados.
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III. Resultados
El objetivo del estudio fue determinar la relacion entre las variables calidad
del servicio y satisfaccion del usuario en el distrito de Santa Claus en el afio
2020; para ello, tras utilizar las herramientas adecuadas al efecto, se muestran
los resultados agrupados por finalidad:
El primer objetivo: determinar si la dimension calidad del ambiente fisico esta
relacionada con la satisfaccion de los usuarios en el distrito de Santa Claus en
el afio 2020.
Tabla 4.

Cuadro resumen de resultados sobre la calidad del ambiente fisico

DIMENSION/SUB Calificacion ~ Desv. .
. PRE TA . 9
DIMENSION GUNTAS Promedio  Tipica ' o1AN72 %
2 3 4 5
Diria que el entorno fisico
de la Municipalidad es
Calidad del uno de los mejores en su
Ambiente Fisico ~ P° 582 787189 - 24 294 435 247

Le otorgo un valor alto al

ambiente fisico de la

Municipalidad. 2,4 294 43,5 24,7
En la Municipalidad,

puedo confiar en que hay

un buen ambiente 1,006 4,7 34,1 38,8 24,7
El ambiente de la

Municipalidad es lo que

busco en una

Municipalidad 578 81550 894 59 329 435 176
La Municipalidad entiende

que su atmosfera es

importante para mi. 677 59 30,6 40 23,5

Condiciones
ambientales

El disenio de este

proveedor de servicios
nunca deja de

Disefio Impresionarme 648 35 27,1 447 247
El disefio de la
Municipalidad sirve para
mis propositos. 591 ,74385 ,589 24 30,6 482 18,8
La
Municipalidad entiende
que el disefio de su
instalacion es importante
para mi. ,579 1,2 30,6 35,3 32,9

Encuentro que los otros
usuarios de la
Municipalidad
constantemente me dejan
una buena impresion de

Factores Sociales S\ SErVic1o. 463 24 259 353 365
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Los otros usuarios de la

Municipalidad no afectan

su capacidad de

brindarme un

buen servicio. 6,07 81665 404 1,2 282 353 353
La Municipalidad entiende

que otros usuarios afectan

mi percepcion de este

servicio. 336 - 2,94 30,6 40

En cuanto a las condiciones ambientales, el 34,1% de los usuarios esta
parcialmente de acuerdo y en ocasiones el 4,7% no estd de acuerdo, lo que
muestra una falta de confianza en los municipios para brindar un buen
ambiente con varios factores como el aire acondicionado, la iluminacién y la
musica.

Sin embargo, el 27,1 % de los usuarios estuvo parcialmente de acuerdo y el 3,5
% no estuvo de acuerdo, y dijeron que el disefio de la placa no es tan
impresionante para los usuarios, pero creen que es tradicional. Es importante
destacar que el 25,9 % de los usuarios esta parcialmente de acuerdo y el 2,4 %
no estd de acuerdo, lo que indica que los primeros usuarios del servicio
quedaron impresionados. La informacion de las medidas de disefio tiene un
efecto positivo y beneficioso sobre la calidad del entorno fisico. Los resultados
muestran que los usuarios perciben la planificacion dentro y fuera del

municipio como un factor importante.

Aunque los resultados mostraron que las puntuaciones de los factores sociales
eran mas altas en las respuestas positivas (la puntuacion mas alta estaba por
encima del 70%). También asegura la eficiencia de la comunicacion entre los

mismos usuarios.
Para el segundo objetivo: Determinar si la dimension calidad de interaccion

tiene relacion con la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de

Santa, 2020.
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Tabla 5.

Cuadro resumen de resultados sobre la calidad de Interaccion

DIMENSION/SUB Calificacion Desv. Varianza %
DIMENSION PREGUNTAS Promedio  Tipica

En general, diria que la
calidad de mi interaccion
con los empleados
Calidad de de esta municipalidad es
excelente 5,95 ,80039 - 1,2 30,6 40 28,2
Diria que la calidad de mi
interaccion con los
empleados de la
municipalidad es alta 24 294 388 294

Interaccion

Puedo contar con que los
empleados de la
municipalidad sean
amigables 7,287 35 29,4 41,2 25,9
Actitud La actitud de los
empleados de la
municipalidad demuestra
disposicion para
ayudarme 3,356 35 282 37,6 30,6
Puedo contar con que los
empleados de la
municipalidad tomen
medidas para satisfacer
mis necesidades 2,863 35 28,2 37,6 30,6
Los empleados de la
Comportamiento  municipalidad responden
rapidamente a mis
necesidades 5,90 ,83859 2,648 9,4 28,2 38,8 23,5
El comportamiento de los
empleados me indica que
entienden mis
necesidades 1,840 35 28,2 34,1 34,1
Puedo contar con que los
empleados de la
municipalidad conocen su

trabajo 1,734 24 27,1 31,8 38,8
Los empleados de la

Experiencia municipalidad pueden
responder a mis preguntas 5,9 z7 , 79883 1,340 35 28,2 43,5 24,7

Los empleados entienden

que confio en su

conocimiento para

satisfacer mis necesidades 233 24 29,4 38,8 29,4

En cuanto a los factores de la dimension interaccion, la municipalidad debe
cuidar los factores que se relacionan con la actitud, comportamiento
y experiencia de los empleados, para que estos pequefios errores sean
inmediatamente corregidos. En esta dimension se encontré que para atender a
los usuarios con rapidez se necesita contar con el personal adecuado y al

mismo tiempo brindar un “esfuerzo extra” para atender las
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solicitudes especiales de los usuarios, lo que lleva a la satisfaccion de los

Vecinos.

La actitud muestra un 3,5% de desacuerdo sobre la amabilidad de los
empleados. El servicio de contacto de los municipios es alto debido a la
comunicacion constante entre el usuario y los empleados, por lo que deben
mostrar una actitud amable y servicial. Sin embargo, la posibilidad de
experiencias negativas es responsabilidad del personal del municipio para
reducir estos efectos para satisfacer las necesidades de los usuarios.

Con respecto al 29,4% indican que los comensales estan parcialmente de
acuerdo y 2,4% en desacuerdo, lo que demuestra que la comunicacion de los
clientes con los empleados municipales es relativamente baja; es decir, hay
un trato cordial, pero a su vez no son muy amables, lo que crea poca conexion
entre ellos.

En cuanto al comportamiento, el 9,4% de los usuarios no estd de acuerdo con
la media de que los empleados responden répidamente a sus necesidades.
Finalmente, la experiencia del usuario del servicio prestado es la suma del
comportamiento experimentado en el entorno, apoyado por las emociones del

empleado. Como resultado, una mediana del 3,5% no estuvo de acuerdo.

Para el tercer objetivo: Determinar si la dimension calidad de resultado tiene
relacion con la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Santa,

2020.

Tabla 6.

Cuadro resumen de resultados sobre la calidad de Resultado

DIMENSION/SUB Calificacion Desv. .
DIMENSION PREGUNTAS Promedio  Tipica " 2nianza %
2 3 4
) Siempre tengo una
Calidad del excelente experiencia
resultado cuando visito la
Municipalidad. 24 29,4 41,1 27,1
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Me siento bien con lo que
la Municipalidad ofrece a

sus usuarios 5,98 ,82341 - 24 29,4 31,8 36,5
El tiempo de espera en la

Municipalidad

es predecible 326 12,9 259 57,6 3,5

La Municipalidad
intenta mantener mi
Tiempo de espera  tiempo de espera
al minimo 5,58 ;79912 258 11,8 28,2 47,1 12,9
Este proveedor de
servicios entiende que el
tiempo de espera es
importante para mi 238 12,9 28,2 44,7 14,1

Estoy constantemente

satisfecho con el servicio

de la Municipalidad. 173 3,5 21,2 40 353
Me gustala

Municipalidad, porque

tiene los servicios que

quiero. 6,11 78267  ,162 24 20 40 37,6
La Municipalidad conoce

el tipo de servicios que

sus usuarios estan

buscando. ,119 1,2 17,6 47,1 34,1

Cuando salgo de la

Municipalidad,

generalmente siento que

tuve una buena

experiencia. ,104 24 29,4 353 32,9

Direcciones de Creo que la Municipalidad
experiencia intenta darme una buena
experiencia. 5,98 ,82030 ,098 24 259 41,2 30,6

Tangibles

Creo que

la Municipalidad conoce

el tipo de experiencia que

sus usuarios quieren. ,052 24 30,6 36,5 30,6

Cuando se trata de la calidad de los resultados, un promedio del 98% dijo que
tuvo una buena experiencia. Esta relacionado con la percepcion de los usuarios
al momento de recibir el servicio, y en respuesta a esto, evallian positivamente
al municipio. En promedio, los consumidores no estdn de acuerdo (13%) y
creen que los tiempos de espera estdn por debajo del promedio pero son

excelentes.

Cabe senalar que los servicios municipales se descubren en tiempo real y los
clientes muchas veces esperan en el lugar, por lo que se advierte que los
usuarios no cuentan con una asistencia oportuna, lo que genera molestias y
disgustos. Se preocupan por el tiempo desde la solicitud de servicio hasta el

resultado final. Por lo tanto, los municipios deben ser conscientes de ello, ya
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que un numero importante de usuarios perciben el servicio como desagradable
y prestan atencion rapidamente para hacerlo efectivo. Los usuarios valoran lo
tangible (mas del 50%), buscando ciertas caracteristicas, tales como: la
apariencia del municipio, decoracion, equipamiento, personal, letreros y otros
signos visibles que indiquen la calidad tangible de los servicios de la
organizacion. Si se describe una caracteristica de la experiencia basica del
servicio Si el usuario estd insatisfecho, puede solicitar una queja o carta de
queja. Por lo tanto, las agencias de servicios deben manejar la evidencia fisica

con cuidado, ya que afecta en gran medida la impresion del usuario.

En cuanto a la experiencia, hubo una division del 2,4 % a la mitad, lo que

indica que algunos usuarios tuvieron una experiencia menos agradable.

Tabla 7.
Cuadro resumen de resultados sobre la calidad de servicio
VARIABLE PREGUNTAS Calificacion Desv.Tipica  Varianza %
promedio 2 3 4 5
Diria que la
Municipalidad
ofrece un
servicio
Calidad de superior. 24 29.3 353 329
Servicio Creo que la % 85373 i
Municipalidad
ofrece un
excelente
servicio. 24 30.6 34.1 329

El analisis descriptivo de la calidad del servicio muestra que la opcion mas alta
tiene un valor de 4 (en una escala Likert de 1 a 5), con un promedio de
alrededor del 39%. Sin embargo, los valores 2, 3 y 5 son las siguientes
posibilidades de puntuacion; por lo tanto, las percepciones de la calidad del
entorno fisico, las interacciones, los resultados y la calidad del servicio se
consideran por encima del promedio. El valor 1 esta vacio, lo que indica que no

se observo una respuesta negativa del municipio.
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Tabla 8

Cuadro resumen de resultados sobre la satisfaccion de los usuarios

VARIABLE

PREGUNTAS Calificacion

promedio

Desv.Tipica

Varianza

%

Satisfaccion
de los

usuarios

Mi experiencia en la
Municipalidad ha sido

totalmente satisfactoria.

Todas mis expectativas 7.11
han sido mas que
satisfechas por la

Municipalidad.

Mi experiencia en la
municipalidad fue

ideal.

1,05102

2.4

4.7

24

294 329 212

282 353 235

294 318 259

14.2

8.2

10.6

De igual manera, la satisfaccion del usuario indica que hay poca variacién en

las respuestas confirmadas por la desviacion estandar. Algunos estan algo

satisfechos (25,9), lo que indica que el servicio no cubre del todo sus

expectativas. En promedio, el 10,6% califica el servicio ofrecido por la

comunidad como muy satisfactorio, lo que lleva a un nivel comodo frente a sus

expectativas.

Correlaciones

Dado que los datos de la investigacién no tenian una distribucion normal, se

utilizo el método de Spearman, el cual arrojo6 el siguiente resultado:

Tabla 9

Correlaciones con Rho Spearman

Coeficiente de

Hipotesis Enunciado Sig. ) Condicién Apreciacion
correlacion
La calidad del ambiente fisico tiene Correlacion
Aceptada
H2 relacion conla satisfaccion de los usuarios ,000 915 muy alta
La calidad de la interaccion tiene relacion
H3 con la satisfaccion de los usuarios ,000 ,848 Aceptada Correlacion alta
H4 La calidad de resultado tiene relacion con la ,000 930 Aceptada Correlacion
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satisfaccion de los usuarios muy alta

La calidad de servicio tiene relacion con Correlacion

H1 la satisfaccion de los usuarios ,000 ,960 Aceptada muy alta

Nota: **. La correlacion es significativa al nivel 0,00 (bilateral).

Para la primera medida especifica, la correlacion entre las dos variables es
significativa. Esto demuestra que los usuarios consideran tanto los aspectos
tangibles como los intangibles para cumplir con sus expectativas. Ademas,
todas las organizaciones de servicios abordan aspectos tangibles e intangibles
para implementar estrategias de mejora de la calidad que brinden valor
diferenciado. Ademads, esta relacion entre la calidad ambiental y 1la
satisfaccion del usuario viene determinada por el disefio, los colores y la
iluminacion. En cuanto a la segunda medida, la relacion entre la calidad de la
comunicacion y la satisfaccion del usuario, el porcentaje es de 0,848; para
asegurar que, si existe una correlacion significativa entre los dos, se puede
concluir que los usuarios interactian mucho con los empleados en Santa,
significa que la frontera estd abierta. De manera similar, para la tercera medida,
la correlacion entre la calidad de la salida y la satisfaccion del usuario fue de
0,930, lo que indica una correlacion aceptable. Esto indica una fuerte relacion
entre estas variables. El resultado es un proceso de evaluacion continua
relacionado con la satisfaccion. Esta relacionado con la percepcion que tiene el
usuario de la experiencia global de la calidad del servicio prestado. Finalmente,
el objetivo general del estudio es comprender la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario. La correlacion muestra un porcentaje de

0.960, indicando una relacion altamente significativa entre las dos variables.

29



Analisis y discusion

De acuerdo con los resultados obtenidos, se debe realizar una comparacion con
los antecedentes, de modo que sea posible demostrar el cumplimiento de
Sachdev & Verma (2019), que muestra la importancia de la prestacion de
servicios de alta calidad. Proporcionar un servicio consistente y de alta calidad
es quizas el factor mas importante que ayuda a construir la credibilidad y la
reputacion de una organizaciéon en la comunidad. Esto es consistente con
Olorunniwo et al. (2016) sefialan que las organizaciones de servicios publicos,
especialmente las que operan a nivel municipal, no son inmunes a la presion de
mejorar continuamente la calidad de sus servicios. En comparacién con el
sector privado, los gobiernos locales se encuentran en una situaciéon mas dificil,
tratando de brindar servicios de calidad y garantizar la satisfaccion de los
ciudadanos. Este acuerdo es apoyado por Rodriguez, Burgette, Vaughan y
Edwards (2019), quienes argumentan que la calidad es un factor critico en la
transformacion de los servicios municipales y un motor clave para mejorar la
satisfaccion de los ciudadanos. No estamos de acuerdo con Van Yusof et al.
(2018) cuando senal6 que brindar servicios publicos rentables y de alta calidad
no es una tarea facil. Esto significa construir organizaciones con el enfoque
correcto, aclarar cdmo se prestan los servicios y crear las personas adecuadas
para responder a las necesidades de la poblacion. Como todos sabemos, los
gobiernos locales estdn formados por hechos politicos, no se puede combinar el
concepto con la creacion, por el contrario, se debe tratar de mejorar la
capacidad de los trabajadores. Estamos de acuerdo con Mhlongo et al. (2016)
muestran que los centros de atencion ambulatoria estan inundados de clientes
que necesitan el servicio por una variedad de razones, que incluyen facturas de
agua altas, nuevos usos, cortes de agua debido a tuberias rotas o servicios
similares. Para ello, se podria realizar un estudio para determinar coémo
establecer unos procedimientos o procesos consensuados que mejoren las

experiencias que se le brinda al cliente al momento de hacer uso del servicio.
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Tanto en el sector publico como en el privado, la calidad del servicio percibida
por los destinatarios es un factor critico, frase con la que se coincide con
Mosahab y col. (2020). Igualmente se coincide con Naidoo y Mutinta (2019),
cuando indica que las organizaciones deben poner mucho énfasis en calidad del
servicio, ya que posiblemente puede hacer o deshacer una organizacion, en el
caso de las municipalidades, disminuye la percepciéon del buen manejo
institucional. Mejor calidad de servicio hace una imagen organizacional

positiva y un buen nombre para los municipios.

Esto esta en linea con Rocca (2016), quien encontré que la capacidad de
respuesta es la dimension de usuario mas importante, seguida de la
confiabilidad, la seguridad y la empatia. También coincidimos con Mego
(2021) en que pudo constatar que los empleados perciben el servicio como
incompleto (rutinario) y sus resultados muestran que la gestion es deficiente y
la gestion es ineficaz. Al implementar las recomendaciones del enfoque de
calidad total, se pueden realizar mejoras significativas para lograr un servicio
de calidad en esta area. En procedimientos estadisticos esto concuerda con
Laura y Misadi (2019), quienes utilizaron la prueba estadistica de Spearman en
la prueba de hipotesis para determinar su relacion. En la percepcion de los
ciudadanos, se encontr6 una relacion muy significativa entre las
preocupaciones por la ciudadania y el desarrollo del proceso de determinacion
de la calidad de la actividad institucional, lo cual es consistente con los
resultados de este estudio. Estamos de acuerdo con Chung et al. (2017) cuando
indicaron que para mejorar la calidad de los servicios en los municipios de la
region metropolitana de Lima es necesario considerar la contratacion de
personal calificado, la reduccion de tramites burocraticos y la segmentacion de
los usuarios para que las estrategias de servicio se pueden implementar para
cada segmento, mejorando la calidad de los servicios y la satisfaccion de los
usuarios: con personal calificado se pueden lograr mejores estdndares de

calidad y atencion.
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Hay acuerdo con los resultados de Canela (2017) cuando indica que el grado de
fiabilidad, la empatia del personal, la atencidn recibida, aspectos tangibles, el
grado de seguridad y la capacidad de respuesta son elementos muy importantes
y que son cruciales para el resultado global de la calidad del servicio.

Finalmente, se coincide con Alvarez (2017), Zago (2017), Tirado (2019) y
Gutiérrez (2018) cuando indican que es importante brindar un buen servicio y

desarrollarlo a través del plan estratégico de recursos humanos.
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Conclusiones

Se determind la relacion entre la variable calidad de servicio distrito Santa
Claus 2020 y la variable satisfaccion del usuario; los resultados mostraron una
correlacion muy alta con un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de

0,960.

Se determind la relacion entre la dimension calidad del ambiente fisico y la
satisfaccion del usuario en Ciudad Santuario 2020; los resultados mostraron

una correlacion muy alta con un coeficiente de correlacion de Rho Spearman

de 0,915.

Se determind la relacion entre la dimension calidad de interaccion y la
satisfaccion del usuario en el distrito de Santa en el afio 2020; los resultados
mostraron una alta correlacion con un coeficiente de correlacion de Rho

Spearman de 0,848.
Se establecio una relacion entre la calidad de la dimension de resultado Santa

2020 y la satisfaccion del usuario; los resultados mostraron una correlacion

muy alta con un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0,930.
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VI.

Recomendaciones

El municipio debe hacer hincapié en los tiempos de espera porque proporciona
una calificacion representativa frente a otros aspectos que se pueden mejorar.
Para organizar mejor los procesos de atencion al cliente y reducir el tiempo, se

recomienda optimizar el tiempo a través de la automatizacion de procesos.

El colaborador debe involucrarse y comprometerse de tal manera que se
identifique con la filosofia y visiones del municipio, porque esto promueve el
logro de las metas. Las autoridades también implementan Empowerment en sus
colaboradores, lo que les permite trabajar de forma independiente en sus

actividades sin necesidad de presiones.
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Anexos y apéndice

Anexo 01.  Matriz de Consistencia.

Problema Hipotesis Objetivos Variable
(Qué relacion existe | La  calidad  del | OBJETIVO
entre la calidad del | servicio influye enla | GENERAL. Calidad del servicio.
servicio y la | satisfaccion de los | Determinar la
satisfaccion del | usuarios de  la | relacion entre en la | Satisfaccion del
usuario de la | municipalidad calidad del servicioy | usuario
Municipalidad distrital de Santa, | la satisfaccion  del
Distrital de Santa, | 2020. usuario de la

20207

Municipalidad
Distrital de Santa,
2020

OBJETIVOS
ESPECIFICOS.
Conocer el nivel de
la calidad del
servicio en la
Municipalidad

Distrital de Santa,
2020.
Analizar el nivel de

satisfaccion del
usuario de
Municipalidad

Distrital de Santa,
2020.

Explicar cuales son
los factores
predominantes de la
calidad del servicio
de la Municipalidad
Distrital de Santa,
2020.

Explicar cuales son
los factores
predominantes de la
satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad
Distrital de Santa,
2020.
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Anexo N° (02

icio

Prueba de confiabilidad de la variable: Calidad de serv

TOT
AL

45
36

46
46
44
45
33
30
29
33
32

26
29
28
28

PREGUNTAS

67|89 101112 /13|14 |15 |16 |17 |18

5

0305040405 05/05|05/05/05|0405|05|04]|05/0505 |04 |335

SUJETOS

10
11
12
13
14
15

Varianza

Resultados:

Resumen de procesamiento de casos

%

100,0
,0

15
0

Valido

Casos

Excluido?

Total
a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

100,0

15
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Estadisticas de elemento

Desv.

Media Desviacion N
P1 2,07 ,594 15
P2 2,13 , 743 15
P3 2,00 ,655 15
P4 2,20 ,676 15
P5 1,93 , 704 15
P6 2,13 , 743 15
P7 2,07 , 704 15
P8 2,00 , 756 15
P9 1,73 , 704 15
P10 1,87 ,743 15
P11 1,80 ,676 15
P12 2,00 , 756 15
P13 2,07 , 704 15
P14 2,00 , 756 15
P15 1,73 , 704 15
P16 1,87 , 743 15
P17 1,80 ,676 15
P18 2,00 756 15

Alfa de Cronbach:
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N° de
Cronbach elementos
,705 15
Analisis:

A partir de los resultados obtenidos se puede apreciar un valor de Alfa de Cronbach

de 0,705 analizado como confiable y puede ser aplicado a la muestra de estudio.
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Prueba de confiabilidad de la variable: Satisfaccion de los usuarios

PREGUNTAS
SUJETOS TOTAL
1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10 11 |12

1 2 13 |12 (3 12 (3 |2 (3 |2 |3 |2 |3 30
2 3 12 (3 (2 |3 |2 (3 |2 (3 |2 |3 |2 30
3 2 /3 (2 (3 (2 (3 (2 |3 |2 |3 |2 |3 30
4 2 13 |2 {3 12 (3 |2 (3 |2 |3 |2 |3 30
5 2 /3 (2 (3 (2 |1 |3 |3 (2 |3 |2 |3 29
6 2 12 |3 12 |3 (2 |2 |2 |3 |2 (3 |2 28
7 2 /3 |2 (3 |1 (2 |1 (3 (2 |3 |2 |3 27
8 2 01 12 12 |3 (2 |3 |2 (3 |2 (3 |2 27
9 r |2 |1 (2 |1 (2 |1 (2 |1 |2 |1 |2 18
10 I |2 |1 (2 |1 (2 |1 (2 |1 |2 (2 |2 19
11 2 |1 |2 |1 |2 (1 |2 |1 (2 |1 |2 |1 18
12 I |2 |3 (2 |3 (2 |1 (2 (3 |2 |1l |2 24
13 2 01 |2 |1 |2 (3 |2 |2 (3 |2 |1 |2 23
14 I |1 {2 |1 {3 (2 |3 (2 (2 |1 (2 |1 21
15 2 1 12 13 12 (3 (2 (3 (2 |3 |2 |1 26

VARIANZA | 0,3/0,7]0,3]0,60,5/0,4]0,5|0,4]0,4|0,5|0,4|0,5 254

Resultados:

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 15 100,0
Excluido® 0 ,0

Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.



Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion N
P1 1,80 ,561 15
P2 2,00 ,845 15
P3 2,07 ,594 15
P4 2,20 775 15
P5 2,13 ,743 15
P6 2,20 ,676 15
P7 2,00 , 756 15
P8 2,33 ,617 15
P9 2,20 ,676 15
P10 2,27 , 704 15
P11 2,00 ,655 15
P12 2,13 , 743 15
Alfa de Cronbach:
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N° de
Cronbach elementos
738 15

Analisis de desempefio:

A partir de los resultados obtenidos se puede apreciar un valor de Alfa de Cronbach

de 0.738, analizado como confiable y puede ser aplicado a la muestra de estudio.
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Anexo N°03:

ENCUESTA

Municipalidad Distrital del Santa — 2020.

Tema: La Calidad de servicio y la satisfaccion del Usuario de la

Estoy desarrollando una investigacion, cuyo objetivo es conocer la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la MPS. En tal sentido, le solicito su
colaboracion personal contestando a todas las preguntas del cuestionario que se adjunta.
Gracias por su valioso aporte. El cuestionario es anonimo y toda la informaciéon recabada

sera absolutamente confidencial.

PARTE

considere correcta y rellene en las lineas con su respuesta

En esta primera seccion del cuestionario le presentamos un conjunto de preguntas acerca de LA
CALIDAD DE SERVICIO, por favor marque con una X en los recuadros de la alternativa que

1. Genero: Masculino

2. Tiempo de sericio afos

3. Situacion laboral (Estable-Contrato)

Femenino

PARTE Il

A continuacién, se presenta un conjunto de preguntas referidas a LA CALIDAD.

Escala de Respuestas:

1 2 3 4 5
Completamente En desacuerdo Ni de acuerdo, ni De acuerdo Completamente de
en desacuerdo en desacuerdo acuerdo
N°e Preguntas 1{2|3|4|5
Cree usted que las recaudaciones de ingresos a nivel entidad han
1 |alcanzado los niveles establecidos segun lo programado y 112(3]|4]|5
formulado?
2 Qué motivos considera usted que han con llevado para no alcanzar los 1121314l5
nivel de recaudacién programada?
El personal tiene la suficiente disponibilidad para una atencion
3 oy ; 1121345
confiable en el servicio que te brinda
4 | Percibes calidad en el servicio de atencion a los usuarios 1123|145
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Tus compafieros muestran una actitud que percibes calidad en el
servicio de atencion

Hay criterios objetivos de una calidad en el servicio de atencién

El tiempo de respuesta a sus dudas en la atencion del servicio

El tiempo de resolucion a las inquietudes que se presentan la atencion
esta de acorde al servicio

El nimero de quejas a la atencion de las dudas esté relacionada al
servicio de atencion al usuario

10

El cumplimiento de objetivos en el desempefio laboral contribuye al
servicio de atencion al usuario

11

En el servicio de atencion se logran los procesos y actividades del
desempefio

12

El servicio de atencion tiene un valor percibido por el desempeiio de
los funcionarios

13

Los factores internos brindan una conformidad a los servicios de
atencion

14

Los factores externos brindan una conformidad a los servicios de
atencion

15

En el servicio de atencion al usuario existe sinergia entre los procesos
que brindan conformidad

16

Hay imparcialidad en las decisiones que brindan fiabilidad en el
servicio de atencion al usuario

17

Se percibe objetividad y fiabilidad en el servicio de atencion al usuario

18

Los resultados del servicio de atencion al usuario son verificables y
brindan fiabilidad

Muchas gracias por su colaboracion.
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ENCUESTA

Tema: La Calidad de servicio y la satisfaccion del Usuario de la
Municipalidad Distrital del Santa — 2020.

Estoy desarrollando una investigacion, cuyo objetivo es conocer las opiniones de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital del Santa. En tal sentido, le solicito su
colaboracion personal contestando a todas las preguntas del cuestionario que se adjunta.
Gracias por su valioso aporte. El cuestionario es anonimo y toda la informaciéon recabada
sera absolutamente confidencial.

PARTE

En esta primera seccién del cuestionario le presentamos un conjunto de preguntas acerca del
servicio de atencion al usuario, por favor marque con una X en los recuadros de la alternativa que
considere correcta y rellene en las lineas con su respuesta

1. Genero: Masculino Femenino

2. Tiempo de sericio afios

3. Situacion laboral (Estable-Contrato)

PARTE Il

A continuacién, se presenta un conjunto de preguntas referidas a SERVICIO DE ATENCION AL
USUARIO.

Escala de Respuestas:

1 2 3 4 5

Completamente Nide acuerdo, ni Completamente de
En desacuerdo De acuerdo
en desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Ne Preguntas 1/2(3(4(5
1 | Los tramites concluyen en un tiempo razonable en el SAC 112345
La atencion es rapida y expedita como capacidad de respuesta del
2 . 5, 112345
servicio de atencidn
Los funcionarios tienen disposicion para resolver dudas e inquietudes
3 ) . 112345
y estan capacitados para responder
4 | Los funcionarios son visibles al momento de resolver problemas 11213145
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Existe influencia de los jefes para el servicio de atencion al usuario

Determina la situacion cuando la solucion es aplicable para una
resolucion de problemas

Selecciona las palabras claves y enuncia formalmente el problema
para su pronta solucioén

Identifica las secuencias, acota y precisa las condiciones del problema
para darles solucioén

Interés de los funcionarios por las inquietudes planteadas por los
usuarios

10

Atencion y cortesia de los funcionarios para atender a los trabajadores

11

El ambiente laboral lo hace trabajar con entusiasmo

12

Los jefes tienen influencia para el servicio de atencién con entusiasmo

Muchas gracias por su colaboracion.
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Anexo N°04:

THIVERSIDAD SAN PEORD
VICEEECTORADD ACADERTCD
FACTLTAD DE CIENCIAS BCONOMICAS ¥ ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEFRTCD PEOFESIONAL DF ADMINISTRACTON

72N
m‘ §

&

Erspetadn Fxparto: Usted ko side wleccionads para ewallnar ol instumente: Craurtiozario, que ke parte do
la imvestigncion Shilads: “CATIDAT DFL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTEITAL DE SANTA, X307 La svalacien de los nstromestns &5 de gram
mlmanciz para logrer qoe weam vaidos v goe los meenlindes obienidon a pariir de dshos wean wiilvmdon
sficonomonte; aportnds tnte a la evboradem del Indorme Fimal (Tesis) como de ms aplicaciones
Agrndecaros. wo valious colvhomacdm

NOMBEES Y APFLLITWE DEL TUEE: PABLO ARMULFO SANTOSE DIAT

FOFMACION ACADEMICA: LICENCIADD EN ADMINDMISTRACION. MASTER MBA

ARFASE ©DE FXFERIFNCIA PROFESIONAL: MAREFTING FMPEEEARTAL., CULTURA
ORFAMNIZACTOMAT.

TIEMPO: 33 ARIDS.
NETITUCTON: TMIVERSIDAD SAN PEDEO.

FLANTT.T.AS DE JUICTD DE EXPERTOS

CARGED ACTUAL: DOCFNTE UNIVERSITARIO

Dhjetive de la imsestigcion: Determinar b relacién sntrs CALIDAD DEL SERVICIO ¥ SATIEFACCION

DE LOE USUARIOE DE LA MUNICIPALTDAD DISTRITAL DF SANTA.
D acuerde con los signienios indicadores califique cads uno de los feps segim correspomda.

CATEGORIA CALIFICACION INDH AT R
SUFIOIENCLA 1. Bz cussgle con o erileria | -Lod izi no son sulicieales para medis le dissssidn
Lo Mesiia i perichccedn & | 1. Bags divel Lo fieiis midesn akjin epects de i Smnmcniatn jio
whi  fwdnd Jmmenaida | 3 Molerads el i) i sl on L dincnidn latal
Biilas  pii chisnsd  la | 4. ARG ddvel e debeh Mhcrefdalis al pan e g jaxder cvaluar
meadicidn de diln ln & comil
L ilsio o suliciesles
CLARIDA 1. Mux cussgle con &l vileria 0 i s e o2 L
El iem & compreads | 1. Bige il Bl izt requicie  bastniss medifcidoRs o uAs
Dicilmemle, &8 Secir s | 3. Meslerad nivel mdificewatn muy grmde en @l by & lek palabes S
dmlicin § mbalica wa | 4 Al el acushds ooh & pEilsds o pof L cedemacion de laa
adecizdic LA
5t fojmcie ol modificeath moy ceperdfica &
al e & s Ermine del flem
< e 26 clapn, liche scmdnteci v ot adecuads
COHERENTLA 1. Mz cussple oon o crilefia | -El ilem i leae rekacion Igic con | Smeasiin.
El iizn seme rekacidn Idgea | 2. Buage el -El ingsm lichs eas relacion Wsgencial Son b di mekidn
coi W dmeswida o | 3 Maoderads mvel L flein lighe iafd pelacatn modetads oo 1 i e fddin
mdiciles e et | 4. Ades ddved qus cali imalicda
midiemdn -Ell e i ehcushii coimplctiinesle Pelacasinds pon b
Amenaan gus osli nudendas
RELEVANTCIA Fiy cumgle tion & eFiletia | Bl e pasds ser climimads din que e vea dbcinls b

1
El bz ei cheadal o | 2. Bags i mdicatn de L dimenasiin
amportants; o8 deds, debe | 3. Mslerado nivel Bl e tiemet aljuia sclevancis, peio Glnd liem pele
et imal il 4. Al el aalad indluysads b gue fale S

-El i s relalivisnenle: i paitanis
El ilgm < muy Enporieste i laosalicebn de le
Amcniain
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Clima orgamzacional v desempefio laboral de la Mumcipalidad Provincial de Paita - 20197

DBSERVACIONES
DIMENSION ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD (51 debe modificarse un
item por favor indique)
Cree usted que las recandaciones de ingreses a 4 4 4 4 NINGUNA
nivel entidad han slcanzado los miveles
establecidos segim lo programado ¥
fornmlade”
) Qué motives considera usted que han con 4 4 4 4 NINGUNA
Calidad dela | g, para oo alcanzar los nivel de
interaccitn | recoudacion programads?
El personal tiene Ia suficiente dispondbilidad 4 ) 4 4 NINGUNA
para una atencion confisble en el servicio que
e brinda
Percibes calidad en el servicio de atencion  los 4 ] 4 4 NINGUNA
USATIoS
Tus compaierss muestran una actitud qua 4 4 4 4 NINGUNA
percibes calidad en el servicio de atencion
Calidad.del | FAY ciiterios objetivos de una calidad en el 4 4 4 4 NINGUNA
servicio de atencion
ambients fisico | El tiempo de respuesta a sus dudas en la 4 4 4 4 NINGUNA
atencidn dal servicio
El tizmpo de resolucion a las inquiemdes que s2 4 4 4 4 NINGUNA
pressntan la atencion esta de acorde al servicio
El mimaro de quejas 2 1a atencion de las dudas 4 4 4 4 NINGUNA
esta relacionada al servicio de atencion al
TSHATID
El cumplimiento de cbjetivos en el desempetio 4 4 4 4 NINGUNA
Ambients fisico | 1aberal contribarye al servicio de atencion 2l
nsuaTio
Exn el servicio de atencion se logran los procesos 4 4 4 4 NINGUNA
v actividades del desempetio
El servicio de atencion tiene un valor percibido 4 4 4 4 NINGUNA
por el desenpefio de los fncionarios
Los factores internos brindan una conformidad a 4 4 4 4 NINGUNA
s los servicios de stencion
Calidad del - - —
Los factores externos brindsn una conformidad a 4 4 4 4 NINGUNA
resultado los sarvicios de atencion
Exn el servicio de atencion al usuario existe 4 [ 4 4 NINGUNA
sINETELA enire 1os procesos que brndan
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conformidad

Hay imparcialidad en las decisiones gue brindan
fizbilidad en el servicio de atencidn al uswario

4 NINGUNA

Satisfaccion dal

clients

Se percibe objetividad y fisbilidad en el servicio
de atencién &l nsuario

4 NINGUNA

Los resultados del sarvicio de atencion al
nsnario son verificables v brindan fiabilidad

4 NINGUNA

Los ramites conchryen en un tiempoe razonable
en el SAC

4 NINGUNA

La stencitn es ripids y expedita come capacidad
de respuests del servicio de atencion

4 NINGUNA

Calidad dsl
resultado

Los fancionarios tienen disposicion para
resolver dudas & inquismdes ¥ estin capacitados
para responder

4 NINGUNA

Los fancionarios son visibles 3] momento da
resolver problemas

4 NINGUNA

Existe influencia de los jefes para el servicio de
atencion al usuario

4 NINGUNA

Datermina la simacion cuando 1a selucion es
aplicable para una resolucion de problemss

4 NINGUNA

Calificar de 1 a 4 puntos.
ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS

NO

OBSERVACIONES

El instnumento contiens nsmcciones claras y precisas para responder el cuestionario

ninguna

Los items permiten el logro dal objetivo de la investigacion.

ninguna

Los items estan distribuidos en forma logica v secuencial.

ninguma

El nimero de items o5 suficients para recoger la informacion. En caso de ser negativa sn

raspuests, sugiera los items a afadir,

B ] ]

ninguna

Hay alguna dimension que hace parts del constructo y no fie svaluada.

VALIDEZ

APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

S | WO

Validado por: MSC. LIC. ADM. PABLO ARNULFO SANTOS DIAZ.

Fecha: 15/11/21

7.“&.“:,&!.}‘_’5#.‘:.‘::’
Firma:

Telafono: 543643426

Email: pablito_165333izhotmail com
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ey UNIVERSIDAD SAN PEDRO
Sk .
(e J VICERECTORADO ACADEMICO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

PLANILLA DE JUICTO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: CUESTIONARIO, que hace parte
de la mmveshizacidn tulada: “CALIDAD DEL SEEVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE
LA MUNICTPALIDAD DISTRITAL DE SANTA, 2020.%,

La evalacién de los instrumentos es de gran relevancia parz lograr que sean vilidos y que los resultados

obtenidos a partir de éstos sean whlizados eficientemente; aportando tanto a Iz elaboracion de las Tesis como de
sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: MANUEL ELIAS GUARNIZ VASQUEZ
FORMACION ACADEMICA: DOCTOR EN ADMINISTRACION

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIOMAL: MARKETING EMPRESARIAL, CULTURA
ORGANIZACIONAL.

TIEMPO:- 33 ANOS. CARGO ACTUAL: DOCENTE UNIVERSITARIO
INSTITUCION: UNIVERSIDAD SAN PEDRO.

De acuerde con los sigmentes mdicadores califique cada uno de los items segun cormesponda.

54



CATEGORIA

CATLTFICACTON

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los Items que pertenscen a
uns misms dimension bastan
para obtener 1z medicion da
esta.

1. Mo cumple con el criterie

ba

- Bajo nivel
3. Moderado nivel

4. Alto nivel

-Los Items no son suficientes para medir 1a dimension.

-Los items miden algin aspecto de la dimension, pero oo
comespondsn con la dimensidn total.

-Se deben incrementar algunos ifems para poder evaluar
la dimensicn completaments.

-Los liems son suficientes.

CLARTDAT

El mem se comprends
facilmente, es dedr =
sintactica v semantica som
sdecuadss.

1. Mo cumple con el criterie

ba

- Bajo nivel
3. Moderado nivel

4. Alto nivel

-Fl ttem no es claro

-El item requisre basmntes modificaciones o una
modificacion nmy grande en el uso de las palabras de
acnerdo con su significado o por la ordenacion de las
MIIETERS.

-Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los tarminos del fem.

-El 1tem es claro, iene semantica v sintaxis adecuada,

COHERENCTLA 1. No cumple con el criterio | -El item no tiene relacion logica con la dimension.

El item tiens ralacion logica | 2. Bajo nivel -El item tiene nns ralacion tangencial con la dimension.

con la dimension o indicador

que esta midiendo. 3. Moderado nivel -El item tisne wna relacion modersda con la dimension
que ssta midisndo.

4. Alto mivel

-El item se encuentra completaments relacionsdo con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA 1. Mo cummple con el criterio | -El item pueds ser eliminado sin que se ves afectada la

El item e:s eseacial o

importante; es decir, debe ser
incluide.

(2=}

- Bajo nivel
3. Mederado nivel

4 Alto nivel

medicion de la dimension.

-El item tiene algmns relevancia, pero ofro Dem puede
estar inchoyendo lo que mide ésta.

-El item &3 relativaments importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

ITEM SUFICIENC | COHERENCI | RELEVANC | CLARIDA OBSERVACIONES
IA A IA D
(5i debe modificarss un item por favor
indique)
Cree usted que las 4 4 4 4 NINGUNA

recaudacionss de ingresos &
nivel entidad han alcanzado
los nivales establecidos segmm
lo programade y formulado?

e motives considers usted 4 4 1 4 NINGUNA
que han con llevade para no
alcanzar los mivel de
racaudacion programada’?

El personsal tiene la suficiente 4 4 4 4 NINGUNA
disponibilidad para una
atencion confishle en el
servicio que te brinds

Pescibes calidad en el servicio 4 4 4 4 NINGUNA

de atencicn 2 los usuarioes

Tus compafierns MUSSTan U 4 4 4 4 NINGUNA
actmud que percibes calidad en
el servicio de atencion

Hay criterios objetivos de una 4 4 4 4 NINGUNA
calidad en el servicio de
atencion
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El tiempo de respussta a ms
dudas en la atencicn dal
SETVICIO

NINGUNA

El tiempo da resolucion a las
inguiemdes que se presentan la
atencion esta da acorde al
servicio

NINGUNA

El piimere de quejas a la
atencion de las dudss esta
relacionada al servicio de
stencign al usuario

NINGUNA

El cumpplimianto de objetivos
en el desampefio laboral
contriburye al servicio de
atencion al usuario

NINGUNA

En el servicio de alencion se
logran los procesos ¥
actividades del desermpeiio

NINGUNA

El servicio de atencion tens
wn valor percibido por el
desempedio de los funcionarios

NINGUNA

Luos factores internos brindan
s conformidad a los
servicios de atencida

NINGUNA

Luos factores externos brindan
sz conformidad a los
servicios de atencidn

NINGUNA
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En &l sarvicio de atencion al
nsmaTie existe silergia enTe
los procesos gue brindsn
conformidad

NINGUNA

Hay imparcialidad en las
decisicnes que brindan
fiabilidad en el sarvicio de
atencidn al usnaro

NINGUNA

Se percibe objetividad y
fiabilidad en el sarvicio de
atencion al usuario

NINGUNA

Los resultados del servicio de
atencion al usuario son
verificables ¥ brindan
fiabilidad

NINGUNA

Calificar de 1 a 4 puntos.

58



ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS 51 | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiens instcciones claras ¥ precisas pars responder | X NINGUNA
2l cusstionario
Los items permiten el logro del objetive de la investizacion. X NINGUMA
Los items estin distribuidos en forms logica y secuencial X NINGUMNA
El oimero de items es suficiente para recoger la informacion. Encaso | X NINGUNA
de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir.
Hay alguns dimension que hace parte del constmcte v ne fue evaluada. X
VALIDEZ
APLICABLE 51 HO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES I HO

Validado por: DR MANUEL ELIAS GUARNIZ

Facha: 15/ 11 /21

Teléfono: 917041947 Email: manmelelissguarni@hommail com
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UNIVERSIDAD SAN FEDREOD
VICERECTORADD ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCLAS ECONOMICAS ¥ ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO FEOFESIONAL DE ADMINISTRACTON

FLANILLAS DE JUICTIO DE EXFERETOS

Easpetado Experto: Usted ko sido seleccionado pam evahar ol metmmemin: Cusstonario, qee bace parte da
la mvestigacidm titelads: “CALIDAD DEL SERVICID Y SATISFACCION DE LOS USTUARIOS DE LA
MUNICTPALIDAD DISTRITAL DE SANTA, 2020.". La sveloacion de los imtrumsemtos <5 de gran
mkiancia para lograr goe wean vilides v goe los msaltados obtenidos a partr de datos seam whlizados
aficientumonts; aporfando tante a [ clzboracisn del Infomec Fimal (Tesds) come de sus aplicaciones.

Apadecamos su valiows colaboracian.

NOMEBEEEE ¥ APFLLIDE DEL TUEE: CARLOS M. GONZALEY CHAVEZ
FORMACION ACADEMICA: DOCTOR EN ADMDNISTRACION

ARFAS DE EXPERIEMNCIA PROFESIONAL: GERENCIA DE MAREETING Y FE.HEL
TIEMPO 30 CARGO ACTUAL DOCENTE UNIVERSITARID.

INSTITUCHIN: TSP

Ohjstivo de la imvestizacism: Determinar la mlacics soms CALIDAD DEL SERVICID Y SATISFACCION
DE LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA.
D acusrde con los signdsedus indicadorss califiges cada noo de los teew semm cormsponda.
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